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“Karena sesungguhnya sesudah kesulitan itu ada kemudahan, 
sesungguhnya sesudah kesulitan itu ada kemudahan. Maka apabila 
kamu telah selesai (dari sesuatu urusan), kerjakanlah dengan sungguh–
sungguh (urusan) yang lain dan hanya kepada Tuhanmulah hendak-
nya kamu berharap” 
(QS. AL INSYIRAH: 5-8) 
“Setiap kesusahan yang dihadapi pasti ada jalan untuk keluar dan 
menyelesaikan, bagi semua orang yang mau berusaha” 
(penulis) 
 
“Musuh yang paling berbahaya diatas dunia adalah penakut dan 





“Berangkat dengan penuh keyakinan. Berjalan dengan penuh 
keikhlasan. Istiqomah dalam menghadapi cobaan” 
YAKIN, IKHLAS, ISTIQOMAH 
 
 
“Jangan lihat masa lalu dengan penyesalan, jangan pula lihat masa 

















Dengan segala kerendahan hati penulis persembahkan karya kecil ini spesial untuk:   
 
Allah SWT  
Segala puji bagi Engkau Ya ALLAH, berkat rahmat dan kuasaMu akhirnya 
penulis bisa menyelesaikan tugas akhir ini. Semoga ini menjadi salah satu bentuk 
ibadah yang dapat bermanfaat bagi semesta. Aamiin. 
Rasullullah SAW yang telah menuntun kami dari zaman jahiliyah ke zaman 
yang sekarang ini. 
Ibu dan bapak tercinta, motivator terbesar dalam hidupku yang tak pernah jenuh 
mendo’akan dan menyayangiku, penuh pengorbanan dan kesabaran mengantarku 
sampai saat ini. Semoga ini menjadi bagian kecil dari kebahagiaan kalian.  
Kakak dan adikku yang selalu memberikan kasih sayang dan dukungan untuk 
setiap langkahku mencapai studi hingga saat ini. 
Untuk seseorang yang sangat berharga dan aku Cintai (Mustika Dewi 
Ikhtiarianti) yang telah memberikan semangat, kedewasaan, kebahagiaan ,tanggung 
jawab, dan keceriaan, dan membantu untuk menyelesaikan tugas akhir ini terima 
kasih my lovely. 
Sahabatku tersayang  (Yanuar, akheda, rio, dan aditya) terima kasih selalu 
menemani saat suka duka, memberi semangat, mengajariku banyak hal selama 7 
tahun ini. 
Untuk para saudara-saudaraku Adventure Community (Farid, Mix, Angga, 
Aditya, Akheda, Sharwono, Indah, Mustika, Nuki, Rio, dan Olim) dan masih banyak 
lagi yang tidak bisa saya sebutkan satu persatu karena begitu banyaknya, saya 
ucapkan terimakasih telah memberikan warna dalam hidupku dan pengalaman yang 
takkan terlupakan. 
Terimaksih juga untuk Komandan dan semua anggota SAR Karanganyar yang 
telah memberikan dukungan, pengetahuan, keahlian dan pengalaman yang tidak 
pernah saya dapatkan di dunia pendidikan, saya ucapkan banyak terimakasih. 
 







Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui besarnya pengaruh kualitas 
pelayanan (Tangible, Reliability,Responsive, Assurance, dan Empathy) secara 
signifikan terhadap loyalitas pasien dan mengetahui dari diantara ke lima dimensi 
kualitas pelayanan, dimensi manakah yang paling dominan. Hasil penelitian 
diharapkan dapat memberikan bahan untuk melakukan evaluasi pihak rumah sakit 
dalam menentukan langkah strategis untuk meningkatkan loyalitas dimasa mendatang 
bagi Rumah Sakit Islam Surakarta. 
Pengujian hipotesis dalam penelitian ini menggunakan alat analisi regresi linier 
berganda dengan uji t, uji F dan koefisien determinasi ). Populasi dalam 
penelitian ini adalah pasien dan keluarga pasien yang berjumlah 100 responden pada 
Rumah Sakit Islam Surakarta. Sedangkan sempel dalam penelitian ini adalah 100 
responden yang akan disebar kelas 1, kelas 2, kelas 3, Kelas VIP, kelas Super VIP, 
kelas Presidensuite Rumah Sakit Islam Surakarta dengan convenient 
sampling/nonprobability sampling sebagai teknik pengambilan sampel. 
Berdasarkan hasil penelitian menunjukan bahwa variable kualitas pelayanan 
yang meliputi variabel tangible (2,198 > 2,000), reliability (3,935 > 2,000), 
assurance (2,364 > 2,000), responsive (2,263 > 2,000) dan empathy (2,223 > 2,000) 
mempunyai pengaruh positif dan signifikan  terhadap loyalitas pasien pada Rumah 
Sakit Islam Surakarta. Dari lima variable kualitas pelayanan yang paling dominan 
adalah Reliability terbukti kebenarannya dengan nilai t hitung (3,935 > 2,000) lebih 
besar dari nilai t hitung variable lainnya. 
 
 























Assalamu’alaikum Wr. Wb 
Alhamdulillah, puji syukur atas kehadirat Allah SWT yang telah memberikan 
rahmat, hidayah serta inayah-Nya kepada penulis sehingga penulis dapat 
menyelesaikan skripsi ini dengan judul “PENGARUH KUALITAS PELAYANAN 
TERHADAP LOYALITAS PASIEN DI RUMAH SAKIT ISLAM 
SURAKARTA”. 
Skripsi ini disusun dengan maksud untuk memenuhi salah satu syarat dalam 
rangka menyelesaikan program pendidikan strata 1 pada Fakultas Ekonomi dan 
Bisnis Universitas Muhammadiyah Surakarta. 
Selama penyusunan skripsi ini telah banyak menerima bantuan dari berbagai 
pihak, untuk itu tidak lupa penulis ucapkan terima kasih kepada: 
1. Bapak Dr. Triyono, M.Si selaku Dekan Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas 
Muhammadiyah Surakarta. 
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Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas Muhammadiyah Surakarta. 
3. Ibu Wuryaningsih selaku Pembimbing Akademik yang selalu memberi nasehat 
dan bimbingan selama kuliah di Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas 
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4. Bapak Drs. Widoyono, MM., selaku Pembimbing Skripsi yang telah sabar serta 
tidak pernah lelah memberikan motivasi, bimbingan, arahan untuk membantu 
penyusunan skripsi demi kemajuan penulis dalam menyelesaikan skripsi. 
5. Seluruh Bapak dan Ibu Dosen Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas 
Muhammadiyah Surakarta atas segala ilmu, bimbingannya kepada penulis selama 
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penulis menempuh studi di Fakultas Ekonomi Universitas Muhammadiyah 
Surakarta. 
6. Seluruh staff serta karyawan Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas 
Muhammadiyah Surakarta yang telah banyak membantu segala kepentingan 
penulis selama penulis menempuh studi di Fakultas Ekonomi Universitas 
Muhammadiyah Surakarta. 
7. Kedua orang tuaku Bapak  Tri Wiyono dan Ibu Sri Mulyani, S.Pd yang telah 
banyak memberikan bantuan dan dukungan baik materil dan moril, serta sebagai 
motivator terbesar dalam hidupku yang tak pernah jenuh mendo’akan, 
menyayangi, sehingga dapat menyelesaikan pendidikan dan penulisan skripsi ini. 
8. Kakak dan adik yang selalu memberikan dukungan dan semangat untuk segera 
menyelesaikan skripsi. 
9. Kekasihku Mustika Dewi Ikhtiarianti yang tak henti-henti memberikan semangat, 
dukungan dan bantuannya baik waktu, tenaga, dan fikiran untuk membantu 
menyelesaikan skripsi ini. 
10. Teman-teman yang memberikan dukungan untuk menyelesaikan skripsi dan 
menghibur (Aditya, Talang (Aga), Yanuar, Farid, Mix, Priyangga) terimakasih 
atas semuanya, kalian lebih dari segalanya semoga kita tetap terikat tali 
silahturahmi yang baik. 
11. Teman-teman dan Sedulur AvC (Adventure Community) semoga kita tetap bisa 
bersama menjelajah alam yang pantas untuk kita jaga dan dilestarikan agar 
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12. Teman-teman club mobil (Asalvo solo) saya ucapkan terimakasih.  
13. Teman-teman seperjuangan FEB UMS progdi Manajemen angkatan 2011. 
14. Semua pihak yang tidak dapat penulis sebutkan satu persatu yang telah membantu 
dalam menyelesaikan skripsi ini. 
Penulis hanya bisa mengucapkan terima kasih, semoga amal dan kebaikannya 
mendapat balasan dari Allah SWT. Kritik dan saran selalu penulis terima dengan hati 
terbuka. Penulis berharap semoga skripsi yang sederhana dan jauh dari kesempurnaan 
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ini dapat memberikan manfaat bagi diri penulis maupun pihak lain yang 
membutuhkan. 
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